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Abstraksi 
 
 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 
Kualitas memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini 
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan 
serta kebutuhan mereka. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan 
yang kurang menyenangkan. Kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan 
pelanggan terhadap perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan. 
Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan di Minimarket Sinar Rejeki.                                                       
Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah Kualitas Layanan (X) 
dan Kepuasan Pelanggan (Y). Skala pengukuran variabel menggunakan skala 
interval. Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan  Mini Market Sinar 
Rejeki yang sedang berbelanja. Jenis data penelitian adalah data primer dan data 
sekunder yang diperoleh sebagai tanggapan dari kuesioner yang disebarkan 
kepada responden dan juga hasil dari wawancara dengan pihak-pihak yang 
mendukung penelitian ini. Model yang digunakan untuk menganalisis data dalam 
penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM).  
Dari hasil penelitian dan pengolahan data yang telah dilakukan dapat 
ditarik kesimpulan bahwa kualitas layanan  berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan sehingga hiopotesis yang diajukan dapat 
terbukti kebenaranya. 
 
Key words : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Akibat terjadinya krisis ekonomi yang berkepanjangan telah 
memberikan dampak yang begitu berat oleh berbagai pihak, termasuk para 
usahawan yang telah lama mendirikan usahanya. Karena imbas dari krisis 
ekonomi ini tidak hanya memperburuk seluruh perekonomian di Indonesia, 
tetapi juga perekonomian seluruh masyarakat di Indonesia. Banyak bidang 
usaha yang didirikan menjadi terhenti, bangkrut hingga akhirnya gulung 
tikar. Hal tersebut terjadi karena dana yang tersedia tidak cukup untuk 
membiayai biaya operasional perusahaan yang mengalami kenaikan yang 
cukup tajam, akibat naiknya nilai mata uang dollar terhadap rupiah, 
sehingga biaya operasional yang digunakan menjadi tidak seimbang 
dengan pandapatan yang diperoleh dari hasil produksi perusahaan. 
Agar tetap dapat merebut pasar dan memenangkan persaingan, 
perusahaan harus dapat membaca  peluang pasar yang ada serta apa saja 
kebutuhan dan keinginan dari para konsumen. Karena kondisi persaingan 
antar perusahaan yang semakin kompetitif mengharuskan setiap 
perusahaan mengkaji ulang yang digunakannya agar tidak kehilangan 
pelanggannya dan demi mencapai keunggulan daya saing yang 
berkelanjutan. Kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan 
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kepada pelanggan sangat penting dalam menentukan tingkat keberhasilan 
dan kualitas layanan. 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 
Kualitas memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan 
seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama 
harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian perusahaan 
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. 
Kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan pelanggan terhadap 
perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan (Nasution, 2004 : 
45). 
Perkembangan usaha tempat perbelanjaan pada saat ini sangat 
maju pesat   sehingga persaingan usaha tempat perbelanjaan sangat ketat 
dan masing-masing tempat perbelanjaan berusaha menawarkan 
keunggulan – keunggulan yang mereka miliki pada pelanggan, disini 
masing-masing pengusaha sudah harus mampu membaca segmen 
masyarakat dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. pelanggan yang 
dihadapkan pada berbagai alternative pilihan tempat perbelanjaan, 
sehingga mengakibatkan para pengelolah tempat perbelanjaan dituntut 
untuk lebih mengikuti perkembangan pasar sebagai dasar penetapan 
keputusan pelanggan. 
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Seperti halnya Minimarket Sinar Rejeki yang terletak di Jl. Ratu 
Ayu 66 – Wage merupakan salah satu tempat perbelanjaan di Sidoarjo 
yang saat ini dan akan terus tengah berjuang agar dapat tetap bertahan dan 
bersaing dengan toko-toko pengecer atau swalayan lain yang jumlahnya 
semakin betambah. 
Minimarket Sinar Rejeki merupakan perusahaan eceran yang 
menjual beraneka ragam kebutuhan pribadi dan konsumsi rumah tangga 
sehari-hari dengan dasar melayani sendiri (self service), namun dari 
beberapa hal dari sekian banyak jenis Minimarket yang ada memiliki 
perbedaan antara yang satu dengan yang lain, diantaranya adalah dari segi 
harga, jaminan (garansi), pelayanan dan lokasi Minimarket itu sendiri dan 
banyak lainnya, setiap pelanggan memiliki penilaian terhadap berbagai 
situasi tersebut. 
Agar dapt sukses, perusahaan harus dapat mencari cara untuk 
menarik dan mempertahankan pelanggan, melalui upaya menghasilkan 
dan pencapaian produk yang diinginkan pelanggan dengan harga yang 
pantas. Salah satu cara untuk dapat memahami kepuasan dari pelanggan 
adalah dengan cara selalu memperhatikan dan selalu mengevaluasi 
kualitas layanan yang telah diberikan kepada pelanggan nya. Untuk dapat 
memberikan layanan yang lebih baik, salah satunya adalah dengan selalu 
memperhatikan surat keluhan  yang disampaikan pelanggan. Didapat dari 
data bahwa selama empat tahun, yaitu tahun 2005 – 2008 telah terjadi 
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peningkatan surat keluhan pelanggan melalui kotak saran yang didapat 
dari Mini Market Sinar Rejeki. 
Tabel 1.1. 
Data Keluhan Pelanggan Mini Market Sinar Rejeki       2005 – 2008 
2005 2006 2007 2008
Stock barang kosong 8 10 11 14
Harga dikasir tidak sesuai 3 7 10 12
dengan harga di rak
Cacat kemasan 5 7 9 11
Tempat parkir 2 6 7 9
Kurang ramahnya para 4 6 8 10
pramuniaga kepada pelanggan
Sumber : Data Keluhan pelanggan Mini Market Sinar Rejeki 
 
Dengan adanya informasi diatas tentang surat keluhan dari 
Pelanggan yang selalu mengalami kenaikan dari tahun ke tahun tersebut, 
dapat dijadikan bahan evaluasi tentang masih kurangnya layanan yang 
diberikan oleh pihak Minimarket Sinar Rejeki kepada pelanggannya.            
Dengan data kepuasan pelanggan rendah, maka mempengaruhi penjualan 
pada Minimarket Sinar Rejeki juga mengalami penurunan sebagaimana 
tercantum pada tabel dibawah ini : 
Tabel 1.2 : Data Penjualan Mini Market Sinar Rejeki 2005 – 2008 
TAHUN JUMLAH PENJUALAN
2005 Rp. 81.948068.000,-
2006 Rp. 81.197.444.000,-
2007 Rp. 76.859.879.000,-
2008 Rp. 75.887.576.000,-  
Sumber : Data Penjualan Mini Market Sinar Rejeki 
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Menurut Kotler dan Amstrong (1996:583) bahwa ”kualitas produk 
dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, selain itu 
juga berpengaruh menciptakan keuntungan badan usaha. Semakin tinggi 
kualitas badan usaha yang diberikan kepada pelaggan, semakin tinggi pula 
kepuasan yang diperoleh oleh pelanggan. 
Kualitas yang dihasilkan suatu perusahaan sama dengan nilai 
(value) yang diberikan dalam rangka meningkatkan kualitas hidup para 
pelanggan. Semakin tinggi nilai yang diberikan, maka semakin besar pula 
kepuasan pelanggan. (Hensler dan Brunell, 1993) yang dikutip Tjiptono 
(2001:14). 
 Adapun menurut Parasurrahman, et, al., (1985) seperti yang 
dikutip oleh Tjiptono terdapat lima dimensi dalam kualitas layanan, yaitu :  
Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya 
Tanggap), Assurance (Jaminan), Emphaty (Empati). 
 Kelima dimensi kualitas layanan ini menjadi kesan awal yang 
diterima pelanggan apabila mengunjungi perusahaan tersebut. Persepsi 
puas atau tidak puas bergantung pada kualitas layanan yang diberikan oleh 
perusahaan tersebut. (Kusumawatie, 2005) dalam situasi persaingan yang 
semakin kompleks, kebutuhan dan keinginan pelanggan selalu meningkat 
diikuti dengan tingkat kemampuan tertentu dari pelanggan. Semakin tinggi 
tingkat kemampuan pelanggan maka semakin tinggi pula tuntutan yang 
diminta dalam pelayanan. 
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Apabila tuntutannya terpenuhi  pelanggan akan puas, yang 
kemudian akan melakukan pembelian ulang dan pada akhirnya pelanggan 
menjadi tidak mudah pindah kebadan usaha  lainnya, selain itu pelanggan 
yang puas akan membantu untuk mendapatkan pelanggan baru. 
1.2. Rumusan Masalah 
Bardasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka 
permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah : 
”Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 
Minimarket Sinar Rejeki? ”  
1.3. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang permasalahan rumusan masalah 
diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah : 
” Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan di Minimarket Sinar Rejeki ”. 
1.4. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan akan akan didapat dari penelitian ini adalah : 
a. Bagi Minimarket Sinar Rejeki 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan acuan dalam 
menentukan kebijaksanaan dimasa datang. Selain itu juga sebagai 
masukan informasi bagi Minimarket Sinar Rejeki guna memperbaiki, 
mempertahankan serta meninkatkan kualitas layanan sehingga 
memberikan kepuasan pelanggannya. Serta untuk dapat meningkatkan 
mutu dan pelayanan kepada pelanggan. 
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b. Bagi Peneliti 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sarana untuk lebih 
memahami dan memperdalam pengetahuan khususnya seluk beluk 
tentang kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan serta 
mengetahui manfaat tentang perlunya menaikkan kepuasan kepada 
pelanggan.  
c. Bagi UPN ” Veteran ” Jawa Timur  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah karya ilmiah untuk 
melengkapi referensi perspustakaan serta dapat digunakan untuk 
menambah pengetahuan bagi mahasiswa yang ingin mengkaji lebih 
luas tentang analisis tentang kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan serta dapat dijadikan sebagai bahan pembanding dalam 
melakukan penelitian yang serupa dimasa yang akan datang. 
 
